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Alkusanat
Kelassa kerätään vuosittain kyselytietoa Kelan asiakaspalvelusta ja työelämän laadusta
toiminnan kehittämisen tueksi. Kyselyjen toteutusta ja raportointia varten kehitetty tie-
tojärjestelmä, Kela-barometri,  tuottaa vuosittain noin 400 raporttia palvelujen ja työolo-
jen tilasta ja kehityksestä. Lisäksi aineistosta tuotetaan tutkimusjulkaisuja ja artikkeleita
useista asiakokonaisuuksista monenlaisiin tietotarpeisiin.
Vuonna 2004 toteutettiin tavanomaisen asiakaskyselyn yhteydessä yhdeksässä Kelan
toimistossa lisäkysely. Tässä julkaisussa raportoidaan yhteenveto sen keskeisistä tulok-
sista. Kyselyn tarkoituksena oli tuottaa tarkempaa tietoa asiakkaiden etuuksien hakume-
nettelyyn liittyvistä kokemuksista ja heidän taloudellisesta toimeentulostaan sekä asiak-
kaiden Kelan etuuksien riittävyyttä ja niiden toimeenpanoa koskevista asenteista. Lisäk-
si tarkoituksena oli selvittää, millaisia vaikutuksia  laajennetulla asiakaskyselyllä oli
asiakkaiden vastaamisaktiivisuuteen.
Kiitän pilottitoimistojen henkilökuntaa myötämielisestä osallistumisesta hankkeeseen.
Toivon, että raportista on apua Kelan etuuksien ja niiden toimeenpanon kehittämisessä
sekä Kelan asiakkaiden sosiaaliturvaa ja sen järjestämistä koskevan jatkotutkimuksen
suunnittelussa.
Markku Laatu
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5Kyselyn lähtökohta ja toteutustapa
Kela-barometrin asiakaskyselyssä on perinteisesti selvitetty pääasiassa Kelan toimisto-
jen palvelun toiminnallista laatua eli toimiston ja asiakkaan vuorovaikutusta. Toiminnal-
liseen laatuun vaikuttavia tekijöitä ovat mm. asiakaspalvelijoiden palvelualttius, asioin-
nin nopeus ja sujuvuus sekä toimistojen aukioloaikojen sopivuus. Palvelun teknistä laa-
tua eli palvelun lopputuloksena syntyvää tuotetta (etuutta) ja sen ominaisuuksia (mm.
etuuden saantiehtoja ja riittävyyttä) sekä tuotteen toimeenpanoa kyselyssä on tarkasteltu
vähän. Myös asiakkaiden toimeentulo ja siihen liittyvät ongelmat on rajattu kyselyn ul-
kopuolelle.
Aika ajoin on toivottu tarkempaa selvitystä myös viimeksi mainituista asioista. On esi-
tetty, että esimerkiksi kerran kolmessa vuodessa asiakaskyselyyn voisi liittää lisäosion,
jonka avulla olisi mahdollista selvittää asiakkaiden taloudellista selviytymistä, Kelan
etuuksien riittävyyttä sekä etuuksien hakumenettelyn sujuvuutta ja sen mahdollisesti ai-
heuttamia pulmia asiakkaalle. Kysely koskisi siis paitsi asiakkaiden saamaa kohtelua
myös laajemmin asiakkaiden sosiaaliturvaa ja sen järjestämistä sekä pidemmällä aikavä-
lillä myös näiden asioiden kehitystä.
Vuonna 2004 toteutetun asiakaskyselyn yhteydessä toteutettiin kaksisivuinen lisäkysely
kymmenessä erikokoisessa, väestö- ja elinkeinorakenteeltaan erilaisessa toimintaympä-
ristössä ja eri vakuutusalueilla olevassa toimistossa. Kyselyn avulla selvitettiin mm.
1. millainen vaikutus asiakaskyselyn laajennuksella on asiakkaiden vastaamisaktiivi-
suuteen
2. miten kitkaton etuuksien hakumenettely on asiakkaan kannalta: miten usein ja millai-
sia ongelmia asiakkaat hakumenettelyn yhteydessä kokevat sekä aiheuttavatko ongel-
mat heille mahdollisesti taloudellista haittaa
3. mitkä etuuksien myöntämiseen vaikuttavat seikat ovat tavanomaisimpia ristiriitati-
lanteiden aiheuttajia asiakkaiden ja Kelan toimihenkilöiden välillä
4. miten hyvin tai huonosti asiakkaat tulevat toimeen taloudellisesti
5. millainen asenneilmapiiri asiakkaiden keskuudessa vallitsee Kelan etuuksien riittä-
vyyttä ja niiden toimeenpanoa kohtaan.
Kysymykset koskivat lähinnä asiakkaiden omakohtaisia kokemuksia asiointi- ja toi-
meentulo-ongelmista viimeksi kuluneen vuoden aikana.1
Kymmenestä mukaan valitusta toimistosta yhdeksän vastasi myönteisesti, kun kysyttiin
niiden halukkuutta osallistua kyselyn toteuttamiseen. Kysely jaettiin elokuussa näissä
yhdeksässä toimistossa tavanomaiseen tapaan toimistoissa käyville asiakkaille. Lisäky-
symyksiä sisältävä kahden sivun mittainen osio oli niitattu varsinaisen asiakaskyselylo-
makkeen jatkeeksi. Lomakkeen jatko-osa tallennettiin toimistoissa intranetissä olleeseen
tallennuspohjaan, aivan kuten varsinainen asiakaslomakekin.
1
 Kokemusperäinen ja rajattuun aikaperspektiiviin perustuva kysymystyyppi tuottaa kohtalaisen luotetta-
vaa arvionvaraista tietoa ongelmien yleisyydestä. Kysymykset eivät altistu yhtä helposti organisaation
yleisen imagon ja organisaatiota koskevan julkisen mielipidemuokkauksen ”häirinnälle” kuin asenne- ja
mielipidekysymykset.
6Vastaamisaktiivisuus
Laajennettuun asiakaskyselyyn vastanneita asiakkaita oli yhteensä 494. Keskimääräinen
asiakaslomakkeiden palauttaneiden osuus oli pilottitoimistoissa 63,7 % (ks. taulukko 1),
joka on vain hieman pienempi kuin Kelan toimistoissa yleensä (65,8 %). Vuonna 2003
lomakkeen palauttaneiden osuus (61,1 %) oli pilottitoimistoissa myös hieman pienempi
kuin kaikissa toimistoissa keskimäärin (64,7 %). Tämän perusteella asiakaskyselyn laa-
jennus ei vaikuttanut sanottavasti asiakkaiden vastaamisaktiivisuuteen. Myös nk. tyhjiä
vastauksia oli lisäkysymyksissä vain vähän.
Taulukko 1. Asiakaskyselyn palauttaneiden osuus (%) toimistoittain ja keskimäärin pilottitoi-
mistoissa.
Vastaajaprofiili
Kyselyyn vastanneista asiakkaista kolmannes (33 %) oli miehiä (taulukko 2) ja neljän-
nes keski-ikäisiä, 35–54-vuotiaita (taulukko 3). Iän ja sukupuolen suhteen asiakkaat ei-
vät juurikaan eroa Kelan toimistoissa käyvästä keskimääräisestä asiakaskunnasta. Pilot-
titoimistoissa asioineiden miesten ja vastaavasti keski-ikäisten osuus oli vain hieman
pienempi kuin asiakaskyselyyn vastanneista yleensä.
Taulukko 2. Vastaajien sukupuolijakauma pilottitoimistoissa (suluissa sukupuolijakauma koko
asiakaskunnassa).
 
Toimiston nimi Palautusosuus
Espoo-Tapiola 47,3 
Varkaus 53,3 
Kuopio 55,0 
Rovaniemi 55,6 
Iitti 57,4 
Inari 67,6 
Uusikaupunki 69,4 
Kaustinen 81,4 
Pälkäne 85,7 
Keskiarvo 63,7 
 
Sukupuoli Prosenttiosuus 
Mies 33,3   (35,8) 
Nainen 66,7   (64,2) 
7Taulukko 3. Vastaajien ikäjakauma pilottitoimistoissa (suluissa ikäjakauma koko asiakaskun-
nassa).
Myös elämäntilanteen ja asiointisyyn suhteen pilottitoimistojen vastaajat edustavat ver-
raten hyvin kaikkien toimistojen asiakasprofiilia (taulukot 4 ja 5). Tosin työssäkäyvien
osuus on vähän pienempi ja opiskelijoiden ja opintoetuusasioissa asioivien osuus vähän
suurempi kuin vertailuaineistossa.
Myös työttömien määrä on pilottitoimistoja koskevassa aineistossa vähän keskimääräis-
tä suurempi. Tämä ei kuitenkaan näy työttömyysetuuksien vuoksi asioivien osuudessa.
Yksi syy ilmiöön on se, että pilottitoimistoissa työttömien asioinnin syyt eivät keskitty-
neet niin selvästi työttömyysetuusasioihin kuin toimistoissa yleensä. Pilottitoimistojen
työttömien joukossa työttömyysetuuksien osuus asiointisyistä oli 41 %, kun se työttö-
millä keskimäärin oli 50 %.
Taulukko 4. Vastaajien elämäntilanne pilottitoimistoissa (suluissa vastaajien jakauma koko asia-
kaskunnassa).
 
Ikä Prosenttiosuus 
Alle 35 vuotta 48,9   (43,5) 
35–44 vuotta 10,7   (15,9) 
45–54 vuotta 15,5   (17,0) 
55– vuotta 25,0   (23,7) 
 
Elämäntilanne Prosenttiosuus 
Eläkeläinen 18,8   (18,3) 
Opiskelija tai koululainen 20,0   (16,3) 
Sairaus- tai vanhempainlomalla 11,7   (12,9) 
Työttömänä 29,4   (27,0) 
Työssä 20,0   (25,5) 
8Taulukko 5. Asiakkaiden asiointisyyt pilottitoimistoissa (suluissa asiointisyyt koko asiakaskun-
nassa).
Vastaajien kokemat asiointiongelmat ja niiden yleisyys
Sosiaaliturvaetuuksien hakijan näkökulmasta etuuksien toimeenpanossa keskeisiä asioi-
ta ovat etuuksien saamisen vaivattomuus ja hakemuksen käsittelyn kesto ja se, miten
asiantuntevasti asiakkaan asioita asiointitapahtuman aikana hoidetaan. Toimistojen on-
nistumista näiden kriittisten palvelun osatekijöiden toteuttamisessa selvitettiin kysymäl-
lä pilottitoimistojen asiakkailta: ”Onko Teille sattunut viimeksi kuluneen vuoden aikana
tilanteita, jolloin…
Kelan maksamien etuuksien hakumenettely on tuntunut Teistä liian monimutkai-
selta tai työläältä?
asiaanne koskeva päätös on mielestänne viipynyt Kelassa liian pitkään?
olette mielestänne saanut riittämättömiä tai vääriä ohjeita asioidessanne Kelan
toimihenkilöiden kanssa?”
Kysymyspatteriin vastattiin käyttäen viisiluokkaista asteikkoa, jossa vastausvaihtoehdot
olivat ”ei kertaakaan”, ”kerran”, ”muutaman kerran”, ”usein” ja ”jatkuvasti”.
Kolmesta kysymyksessä esitetystä asiasta erityisesti etuuksien hakumenettelyä ja siihen
liittyvää päätöksentekoa pidettiin yleisesti Kelassa asiointia haittaavana ongelmana. Asiak-
kaista puolet ilmoitti, että oli viimeksi kuluneen vuoden aikana kokenut etuuksien haku-
menettelyn monimutkaiseksi tai työlääksi ainakin kerran (ks. liite, kysymys 9). Saman
verran oli vastaajia, jotka olivat ainakin kerran tunteneet omaa asiaa koskevan päätök-
 
Käynnin syy
a
 Prosenttiosuus 
Sairaanhoitokorvaukset, lääkkeet ja 
työnantajien työterveyshuolto 
 
18,2     (19,3) 
Sairausvakuutuksen päiväraha, kuntoutus, 
hoitotuet ja vammaisetuudet 
 
12,6     (14,2) 
Eläkeasiat ja eläkkeensaajien asumistuki   5,5       (6,1) 
Opintoetuudet  18,2     (13,5) 
Vanhempainetuudet             6,2       (6,6) 
Työttömyysetuudet   13,3    (16,8) 
Yleinen asumistuki ja sotilasavustus   15,0    (13,2) 
Kela-korttiasiat ja maahan- tai maastamuutto 5,7      (5,2) 
Muu asia    5,3      (5,3) 
a 
Yhdellä asiakkaalla voi olla yksi tai useampi asiointisyy. Taulukossa 
on otettu huomioon vain yksi syy etuusryhmää kohti. 
9sen viipyneen liian pitkään.2 ”Vain” runsas neljäsosa vastaajista oli omasta mielestään
saanut viimeksi kuluneen vuoden aikana kerran tai useammin riittämättömiä tai vääriä
ohjeita asioidessaan Kelan toimihenkilöiden kanssa.
Sellaisia vastaajia, joille oli vuoden aikana kertynyt kokemuksia ainakin kerran vähin-
tään yhdestä em. ongelmasta, oli kaksi kolmasosaa (68 %) vastanneista. Niitä vastaajia,
joilla oli samana ajanjaksona ainakin kerran kokemuksia kaikista em. ongelmista, oli 17 %
vastaajista. Viimeksi mainitut henkilöt olivat vähän keskimääräistä useammin miehiä ja
iältään joko nuoria (alle 35-vuotiaita) tai 44–54-vuotiaita. 55-vuotiaissa tai sitä vanhem-
missa vastaajissa heitä oli tuskin lainkaan. Elämäntilanteen mukaan tarkasteltuna vain
eläkeläiset erottuvat vähän muista; heitä on kaikkia em. asiointiongelmia kohdanneiden
joukossa keskimääräistä vähemmän.
Asiointiongelmien vaikutuksista
Mitä useammin asiakkaalla oli ollut asiointihankaluuksia, sitä heikomman palveluarvo-
sanan hän Kelalle antoi. Voimakkain negatiivinen korrelaatio on riittämättömien tai vää-
rien ohjeiden ja palveluarvosanan välillä (–0,40).
Asiakkaat, jotka eivät kertoneet kokeneensa viimeksi kuluneen vuoden aikana mitään
em. asiointiongelmista, antoivat Kelalle palveluarvosanan 8,6. Jos he olivat kokeneet
jonkin niistä, palveluarvosana tippui 8,1:een. Jos he olivat kokeneet niitä kaikkia, palve-
luarvosana putosi jo yli numeron, 7,5:een.
Asiointiongelmista johtuva palvelutyytyväisyyden  lasku on jyrkkä, mikä ei ole ihme,
sillä asiointiongelmat voivat aiheuttaa asiakkaalle monenlaista lisäharmia, mm. turhaa
paperisotaa ja taloudellista haittaa.
Koska asiointiongelmat aiheuttavat asiakkaille epätoivottuja seuraamuksia, lainsäädän-
nössäkin on kiinnitetty huomiota asiaan. Perustuslaissa (21 §) on maininta siitä, että asiak-
kaan asioiden hoidon on tapahduttava asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytystä.
Hallintolaissa (7 ja 8 §) ja lakia koskevassa hallituksen esityksessä eduskunnalle kiinni-
tetään myös huomiota asiakkaiden asioiden asianmukaiseen, joustavaan ja nopeaan hoi-
tamiseen ja viranomaisen neuvontavelvollisuuteen. Jos esimerkiksi neuvonta on ollut
virheellistä, virheestä aiheutunut vahinko voi johtaa organisaation jopa korvausvastuu-
seen. Vahingonkorvauslain (3:2 §) mukaan vahinko on korvattava, jos se on aiheutunut
käytettäessä julkista valtaa eikä tehtävän laatu huomioon ottaen ole noudatettu riittävää
huolellisuutta. (Mattila 2004, 26–28 ja 123.)
Asiointiongelmien aiheuttamat taloudelliset haitat
Asiakkaat eivät välttämättä kerro oma-aloitteisesti heitä vaivanneista asiointiongelmista
tai varsinkaan lähde vaatimaan oikeusteitse tai muutoin niiden itselleen aiheuttamien
2
 Samansuuntaisia tuloksia on saatu muissakin tutkimuksissa. Esimerkiksi  Suomessa asuvaa 18–74-vuo-
tiasta väestöä edustavassa Sosiaaliturvabarometri 2000 -postikyselyaineistossa noin 20 % kyselyyn vas-
tanneista ilmoitti kokeneensa viimeksi kuluneen vuoden aikana kerran tai useammin, että Kelan maksa-
mat etuudet ovat myöhässä (ks. Lindholm 2001, 38). Siis peräti viidennes suomalaisista!
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haittojen korvaamista. Syynä tähän on mm. valittamiseen yleisesti liitetty negatiivinen
mielikuva, puutteelliset tiedot siitä, millainen toiminta on tyypillistä ja yleisen oikeusta-
jun mukaan sallittua viranomaistoimintaa, riittävän näytön puute ja epävarmuus tai tieto
asiakkaan oman käyttäytymisen vaikutuksesta asiointiongelmien ja haittojen syntyyn.
Oletettavasti myös Kelassa asiakkaiden oma-aloitteisesti toimihenkilöiden tietoon tuo-
mat tapaukset ovat vain osa kaikista niistä asiointiongelmista, jotka ovat asiakkaiden
mielestä aiheuttaneet heille jonkinlaista haittaa.
Jotta koettujen haittojen yleisyydestä syntyisi Kelassa parempi kuva, pilottitoimistoja
koskevassa kyselyssä oli kysymys, jolla kartoitettiin asiaa koskevia kokemuksia. Kysy-
mys koski erityisesti asiointiongelmien syy-yhteyttä taloudellisiin menetyksiin tai häiri-
öihin. Asiakkailta kysyttiin, ovatko Kelan etuuden hakemisen monimutkaisuus tai työ-
läys, etuuspäätöksen viipyminen ja/tai etuutta koskevat riittämättömät tai väärät ohjeet
aiheuttaneet asiakkaalle viimeksi kuluneen vuoden aikana taloudellista vahinkoa? Vas-
tausvaihtoehdot olivat ”ei”, ”kyllä” ja ”en osaa sanoa”.
Kaikista kysymykseen vastanneista yli neljännes (28 %) arvioi etuuspäätöksen viipymi-
sen aiheuttaneen itselleen taloudellista vahinkoa (ks. liite 1, kysymys 10). Vajaa viiden-
nes (18 %) piti syynä etuuden hakemisen monimutkaisuutta tai työläyttä, ja kahdeksas-
osa (13 %) etuutta koskevia riittämättömiä tai vääriä ohjeita. Asiointiongelman mukaan
12–16 % ei tiennyt, oliko kokenut taloudellista vahinkoa vai ei.
Kaksi kolmasosaa (56 %) vastaajista, joiden asiointia oli hankaloittanut vuoden aikana
ainakin yksi asiointiongelma, ilmoitti kokeneensa myös jonkinlaista niiden aiheuttamaa
taloudellista vahinkoa. Vastaajista, joille oli kertynyt kokemuksia kaikista asiointiongel-
mista, peräti neljä viidesosaa (82 %) kertoi kokeneensa taloudellista vahinkoa.
Eri elämäntilanteissa elävistä vastaajista tavanomaisimmin taloudellista vahinkoa koke-
neet olivat työttömiä ja sairaus- tai vanhempainlomalla olevia. Edellisistä vahinkoa koki
48 % ja jälkimmäisistä 46 %.
Kun vastaajia pyydettiin omin sanoin kertomaan, millaisia taloudellisia haittoja he oli-
vat kokeneet, vastaukset hajosivat epäyhtenäiseksi ongelmavyyhdeksi. Monet niistä kui-
tenkin liittyivät erilaisten taloudellisten velvoitteiden hoitamatta jäämiseen ja yksinker-
taisesti rahojen loppumiseen:
”Mieheni ja minun tulot oli laskettu väärin, vuokranmaksu viivästyi kuukaudel-
la.”
”Hakiessani kuntoutustukea, en saanut tarkkoja ohjeita, maksoin terapiakäynnit
itse, pitkän käsittelyn takia vuokra myöhästyi pahasti.”
”Kun ei tullut raha, laskut viivästyivät , ei ollut varaa ostaa ruokaa jne.”
”Rahat loppuivat, koska opintotukipäätös viipyi.”
”Ilman työttömyyskorvausta on vaikea  elää rahattomana nyky-yhteiskunnassa.”
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Lisäksi taloudelliset ongelmat ilmenivät muiden etuuksien saamisen lykkäytymisenä tai
etuuksien takaisinperintänä.
”Hakemus jäi lojumaan kesäloman 2003 ajaksi ja sen takia kuntoutuspaikka saa-
matta.”
”Luukulla sanottiin asia on selkeä ei tarvi tehdä muuta. Sitte tulee takaisinmak-
su!”
”Jouduttu maksamaan asumistukea takaisin virkailijoiden virheen vuoksi!!!”
”Ei kerrottu että jos valmistuu päivän liian aikaisin, kuukauden avustus peritään
takaisin.”
”Takaisinperintä asumistuesta ja sovitellusta työmarkkinatuesta.”
Etuuksien myöntämisperusteet erimielisyyden aiheuttajina
Yksi Kelan etuuksien hakemista ja etuuksia koskevaa päätöksentekoa ja neuvontaa
hankaloittava seikka on etuuslainsäädännön monimutkaisuus. Kelan toimeenpantavana
on peräti 40 etuuslakia ja 60 alemmanasteista säädöstä, joissa on lähes 1 500 pykälää.
Niissä määritellään, mihin etuuteen asiakas on oikeutettu ja millä ehdoin.
Koska etuuslainsäädäntö on mutkikas ja etuuksien määräytymisperusteet vaihtelevat
etuuksittain, jopa Kelan toimistossa työskentelevän asiakaspalvelijan asiantuntemus on
usein kovalla koetuksella. Erityisesti asiakkaat kompuroivat etuus- ja säädösviidakossa.
Heidän laintuntemuksensa on usein heikko eivätkä he muutoinkaan aina pysty seuraa-
maan lainsäätäjän ja lain toimeenpanijan ajatuksenjuoksua.
Voidaankin olettaa, että asiakas ja asiakaspalvelija tulkitsevat helposti eri tavoin sitä,
mitkä seikat tulisi ottaa huomioon etuutta ja sen suuruutta koskevassa päätöksenteossa.
Erimielisyyden syynä voi olla asiakkaan (ehkä joskus myös asiakaspalvelijan) etuuslain-
säädännön väärintulkinta. Joissakin tapauksissa asiakaspalvelija saattaa tulkita asiakkaan
mielestä etuuden saantiehtoja liian tiukasti ja/tai asiakkaan mielestä asiakaspalvelija (tai
laki) ei ota huomioon riittävällä tavalla asiakkaan elämäntilannetta. Joskus kysymys voi
olla jopa asiakkaan tietoisesta vilpin yrityksestä.
Pilottitoimistoille osoitetun asiakaskyselyn yhdessä kysymyksessä (ks. liite, kysymys
11) pyrittiin selvittämään, miten yleisiä tällaiset asiakkaan ja asiakaspalvelijan väliset
tulkintaerimielisyydet ovat. Kysymyksessä kysyttiin: ”Onko Teille sattunut viimeksi ku-
luneen vuoden aikana tilanteita, joissa Teillä ja Kelan toimihenkilöillä on ollut erilainen
käsitys seuraavista etuuksien myöntämiseen vaikuttavista seikoista?”
Myöntämiseen vaikuttavat seikat olivat ruokakunnan tai perheen koko, tulojen suuruus,
työssäkäynti, asuinpaikka, asumismenojen suuruus, terveydentila/työkyvyttömyys, kun-
toutustarve tai opintomenestys/opintojen kesto. Annetut vastausvaihtoehdot olivat yksi-
selitteisesti ”kyllä” tai ”ei”.
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Tulkintaerimielisyyksiä esiintyi etuuslainsäädännön monimutkaisuuden huomioon otta-
en keskimäärin yllättävän harvoin, vain vajaalla kymmenesosalla (7,5 %) vastanneista
(kyllä-vastausten osuus vaihteli 5–12 % välillä). Kysytyistä asioista useimmin erimieli-
syyttä aiheutti vastaajan tulojen suuruus. Erimielisyyden tarkempaa syytä ei kysytty.
Kuitenkin esimerkiksi Kelan asiakaspalautejärjestelmään tallentuneen palautteen perus-
teella tiedetään, että tuloihin liittyvän erimielisyyden syynä voi olla mm. bruttotulojen
käyttö etuuden suuruuden määräytymisperusteena. Bruttotulot eivät aina anna asiakkaan
mielestä oikeaa kuvaa hänen taloudellisesta tilanteestaan (vrt. Mattila 2003, 48). Lisäksi
asiakkaan tuloissa tapahtuvat muutokset, lyhytkestoiset ja osa-aikaiset työsuhteet, useat
tulonlähteet, puolison tulot ja yrittäjätulo saattavat mutkistaa kuukausitulojen laskemista
ja johtaa erilaisiin päätelmiin siitä, miten tulot kulloinkin vaikuttavat etuuden suuruu-
teen.
Myös työssäkäynti (10 %) ja asumismenojen suuruus (9 %) osoittautuivat muita vaihto-
ehtoja yleisemmin erimielisyyden syiksi. Työssäkäynnin ongelmallisuus voi johtua sii-
tä, että itsenäiselle elinkeinonharjoittajalle ja hänen perheelleen työssäkäynti tarkoittaa
eri asiaa kuin Kelan asiakaspalvelijalle. Samoin esimerkiksi työttömyysturvaetuuden
perusteena olevan työssäoloehdon täyttymisestä voi useissa lyhytaikaisissa työsuhteissa
toimineella tai sekä palkansaajana että yrittäjänä toimineella asiakkaalla olla erilainen
käsitys kuin asiakaspalvelijalla.
Asumismenojen suuruus taas voi nousta ongelmaksi, jos asiakkaan mielestä vuokrame-
noihin ei Kelassa lasketakaan kaikkia asumisesta aiheutuvia menoja. Asiakkaalla ja
asiakaspalvelijalla voi myös olla erilainen tulkinta siitä, miten määritellään kohtuullisik-
si katsottavat enimmäisasumismenot, tai siitä, ketkä kuuluvat asunnossa vakituisesti
asuvaan ruokakuntaan ja miten asumismenot jyvitetään asukkaiden kesken.
Asiakkaiden taloudellinen toimeentulo
Pilottitoimistoja koskevassa kyselyssä selvitettiin asiakkaiden taloudellista toimeentuloa
kysymällä: ”Miten tulette tällä hetkellä toimeen taloudellisesti?” Vastausvaihtoja oli vii-
si: ”erittäin hyvin”, ”hyvin”, ”kohtalaisesti”, ”huonosti” ja ”erittäin huonosti”.
Vastanneista neljännes luokitteli itsensä huonosti toimeentuleviin ja viidennes hyvin toi-
meentuleviin. Valtaosa vastaajista arvioi toimeentulonsa kohtalaiseksi. Huonosti toi-
meentulevia oli Kelan asiakaskunnassa enemmän kuin vuonna 1999 kerätyssä Suomen
18–75-vuotiasta väestöä koskevassa poikkileikkausaineistossa (ks. Suomi 1999: kulutus
ja elämäntapa … 2003). Siinä noin 2 400:sta vertailukelpoiseen3 kysymykseen vastan-
neesta huonosti toimeentulevien osuus (15,5 %) oli lähes kymmenen prosenttiyksikköä
pienempi kuin pilottitoimistojen asiakaskunnasta (24 %).
3
 Vertailuaineiston kysymys: ”Miten kuvaisit nykyistä taloudellista tilannettasi? ” Vertailuaineiston vas-
tausasteikko: ”erittäin hyvä”, ”hyvä”, ”kohtalainen”, ”huono”, ”hyvin huono”.
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Kelan kyselyssä huonosti toimeentulevaksi itsensä luokitteleva4 asiakas oli tyypillisesti
keski-ikäinen (35–54-vuotias), joka on työttömänä, sairauslomalla tai opiskelijana ja
joka asioi Kelassa työttömyysetuuteen, sairauspäivärahaan, yleiseen asumistukeen tai
opintoetuuksiin liittyvissä asioissa. Henkilöllä, joka sekä ikänsä ja elämäntilanteensa
että asiointisyynsä perusteella täyttää nämä ehdot (n = 43), on noin 4,5-kertainen riski
muihin asiakkaisiin verrattuna määritellä itsensä taloudellisesti huonosti toimeentule-
vaksi. Taustatekijöistä5 huonoa taloudellista toimeentuloa ennustaa todennäköisimmin
asiointisyy (ks. taulukko 6). Sukupuoli ei vaikuta asiaan. Miehistä vain vähän suurempi
osa kuin naisista kokee olevansa huonosti toimeentuleva (27/23 %).
Taulukko 6. Koettuun taloudelliseen toimeentuloon vaikuttavat tekijät (vedonlyöntikertoimet).
Taloudellisen toimeentulon yhteys asiakkaan palveluarvioon
Asiakkaiden kokemus omasta taloudellisesta toimeentulostaan korreloi positiivisesti
(0,20) Kelan saaman yleisarvosanan (4–10) kanssa. Hyvin toimeentulevat siis antavat
Kelalle keskimäärin paremman (8,5) ja huonosti toimeentulevat huonomman (7,8) arvo-
sanan. Näiden kahden ryhmän antamien palveluarvosanojen ero on huomattava: noin
seitsemän kymmenystä!
Tulosta voi tulkita niin, että hyvin toimeentulevat kansalaiset eivät – kuten joidenkin
hyvinvointivaltion kannatustutkimusten perusteella voisi päätellä (keskustelusta ks. Er-
vasti 1998, 71–72) – asennoidu keskivertokansalaista kriittisemmin Kelaa (tai ehkä ylei-
semminkään hyvinvointivaltiota) kohtaan. Väittämää eivät yleensäkään empiiriset tu-
lokset juuri tue, pikemminkin päinvastoin (ks. esim. Miten Kela toimii ... 2004, 10; Er-
vasti 1998, 84).
 
 
Muuttuja 
 
p-arvo 
Vedonlyönti-
kerroin 
Sukupuoli 0,589 1,134 
Ikä 0,009 1,873 
Elämäntilanne 0,026 1,795 
Asiointisyy 0,003 2,122 
4
 Yksilön subjektiivinen kokemus omasta taloudellisesta tilanteestaan poikkeaa yleensä enemmän tai vä-
hemmän kokemuksesta riippumattomasta (esim. kotitalouksien käytettävissä olevaan mediaanituloon
suhteutetusta) tilannearviosta.  Syynä tähän on mm. se, että yksilö vertaa omaa taloudellista tilannettaan
(mediaanitulon ohella tai sen sijaan) muistikuvaan omasta aiemmasta taloudellisesta hyvinvoinnista ja
myös yksilölle itselleen tärkeän sosiaalisen viiteryhmän oletettuun tai todelliseen taloudelliseen hyvin-
vointiin.
5
 Logistista regressioanalyysiä varten muuttujat on dikotomisoitu seuraavasti:
– asiointisyy: sairauspäiväraha, työttömyysetuus, yleinen asumistuki tai opintoetuus = 1, muu etuus = 0
– elämäntilanne: työttömänä, sairauslomalla tai opiskelijana = 1, muu = 0
– ikä: 35–54-vuotias = 1, muu = 0
– sukupuoli: mies = 1, nainen = 0
– taloudellinen toimeentulo: erittäin huono tai huono = 1, muu = 0 (selitettävä muuttuja).
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Yhtenä selityksenä empiiriselle tulokselle, jonka mukaan huonommin pärjäävät kansa-
laisryhmät ovat muita kriittisempiä sosiaaliturvaorganisaatioita kohtaan, on tarjottu sitä,
että nämä ryhmät myös joutuvat eniten asioimaan organisaatioiden kanssa. Asiointiker-
tojen määrä siis lisäisi kriittisyyttä niitä kohtaan (Ervasti 1998, 84). Tämä saattaa pitää
paikkansa. Väittäisin kuitenkin, että kysymys on asiointikertojen määrän sijasta ennem-
minkin asioinnin laadusta, koska Kelaa koskevassa aineistossa yhtä tuore hyvin ja huo-
nosti toimeentulevien asiointikokemus ei muuta sitä peruseroa, että edelliset suhtautuvat
Kelaan edelleen selvästi myönteisemmin kuin jälkimmäiset.
Hyvin toimeentulevien joukkoon lukeutuvat asiakkaat hakevat Kelasta useammin kai-
kille tietyssä elämäntilanteessa oleville kansalaisille tarkoitettuja universaalietuuksia
(eritoten sairaanhoito-, lääke- ja matkakorvauksia sekä vanhempainetuuksia). Niiden
myöntämiseen ei liity merkittävästi tarveharkintaa, muita monimutkaisia etuuden saan-
nin ehtoja, tarkkaa ehtojen noudattamisen seurantaa, tulojen arviointia ja/tai usein tois-
tuvaa asiointitarvetta Kelassa. Toisin sanoen hyvin toimeentulevat asiakkaat asioivat
Kelassa luultavasti yleensä vaivattomammin kuin huonosti toimeentulevat asiakkaat6.
Jälkimmäiset ajautuvat useammin yksilökohtaista harkintaa, ”paperin pyöritystä” ja
kontrollia sisältävien ”hankalien” etuuksien7 hakijoiksi, mikä lisää asioinnin työläyttä
sekä heikentää heidän luottamustaan organisaation menettelytapojen oikeudenmukai-
suuteen ja kohtelun yhdenvertaisuuteen (vrt. Kumlin ja Rothstein 2004, 13–15).
Lisäksi huonosti toimeentulevien talous on riippuvaisempi Kelan maksamista etuuksis-
ta. Varsinkin etuuksien pienuuden mutta myös niiden toimeenpano-ongelmien vuoksi he
voivat ajautua helpommin taloudellisiin vaikeuksiin, joista selviytyminen edellyttää tur-
vautumista muihin – läheisten, vapaaehtoisjärjestöjen tai kunnan tarjoamiin – usein ta-
valla tai toisella vielä vaikeammin vastaanotettaviin tulonlähteisiin. Kelasta saadun talou-
dellisen tuen riittämättömyys todennäköisesti kasvattaa ärtymystä Kelaa kohtaan ja vai-
kuttaa negatiivisesti Kelaa koskeviin palveluarvioihin.
Taloudellisten vaikeuksien viimesijaiset ratkaisukeinot
Olettamaa ”ylimääräisiin” tai viimesijaisiin tulonlähteisiin turvautumisen yleisyydestä
eri tavoin toimeentulevien ryhmissä voi testata lomakkeessa olleen kysymyksen avulla.
Kysymyksessä tiedusteltiin pilottitoimistojen asiakkailta: ”Oletteko joutunut viimeksi
kuluneen vuoden aikana turvautumaan seuraaviin keinoihin taloudellisen tilanteenne
korjaamiseksi?
Rahan lainaaminen ystäviltä, tutuilta tai sukulaisilta
Toimeentulotuen anominen
Velkojen takaisinmaksun uudelleenjärjestely
6
 Yksi osoitus tästä on se, että hyvin toimeentuleviksi itsensä määritelleistä 50 % ilmoitti kokeneensa
viimeksi kuluneen vuoden aikana jonkin edellä kuvatun etuuden toimeenpano-ongelman ja 11 % kaik-
kia toimeenpano-ongelmia ainakin kerran. Huonosti toimeentulevien ryhmässä heitä oli kummassakin
ryhmässä enemmän: 76/28 %.
7
 Ongelmallisin näistä etuuksista on ehkä asumistuki (vrt. Tuomikoski 2002, 35).
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Välttämättömyyshyödykkeistä (ruoka, asuminen, terveydenhuolto tms.) tinki-
minen
Elintarvikkeiden hankkiminen ilmaiseksi (Pelastusarmeijalta tms.).”
Vastausvaihtoehdot olivat ”ei kertaakaan”, ”kerran”, ”muutaman kerran”, ”usein” ja
”jatkuvasti”.
Kaikista vastanneista kaksi kolmannesta (66 %) kertoi turvautuneensa vuoden aikana jo-
honkin näistä keinoista ainakin kerran. Tavallisimmin (57 %) turvauduttiin läheisten
apuun (”Rahan lainaaminen ystäviltä, tutuilta tai sukulaisilta”) tai tingittiin välttämättö-
myyshyödykkeistä (51 %). Harvimmin turvauduttiin ilmaiseen järjestöjen ym. organi-
soimaan elintarvikeapuun (16 %). Toimeentulotukea kerran tai useammin anoneita oli
vajaa kolmannes (31 %).
Taustamuuttujien mukaan sukupuoli ei juurikaan erottele vastaajia sen suhteen, ovatko
he joutuneet turvautumaan johonkin mainituista keinoista vai eivät. Alle 55-vuotiaat
ovat joutuneet turvautumaan apukeinoihin useammin kuin iäkkäämmät vastaajat. Eri
elämäntilanteissa olevista työttömät ja opiskelijat ovat myös joutuneet turvautumaan
apukeinoihin muita useammin. Selvimmin tähän kysymykseen vastanneita kuitenkin
näyttää jaottelevan se, miten he mielestään ovat tulleet toimeen taloudellisesti. Huonosti
toimeentulevat turvautuivat keinoihin selvästi useammin kuin hyvin toimeentulevat. Pe-
räti 95 % ensin mainituista ja ainoastaan 29 % jälkimmäisistä oli joutunut turvautumaan
vuoden sisällä johonkin niistä ainakin kerran.
Yleinen tulos kysymyspatterista on samansuuntainen kuin Turun yliopiston sosiaalipoli-
tiikan laitoksen ja Kelan keräämässä Sosiaaliturvabarometri 2000 -aineistossa (ks. tau-
lukko 7). Ainoa selvä ero on ryhmässä, joka kertoi joutuneensa järjestelemään uudelleen
velkojen takaisinmaksuja. Kelan asiakkaista ”vain” viidennes kuului tähän ryhmään.
Sosiaaliturvabarometri 2000 -kyselyyn vastanneista yli kolmannes ilmoitti kuuluvansa
heihin.
Syynä eroon saattaa olla se, että Sosiaaliturvabarometrissa kysymykseen vastasivat hen-
kilöt, jotka ilmoittivat kokeneensa jonkinlaisia erillisellä kysymyksellä kysyttyjä talou-
dellisia vaikeuksia (ks. tarkemmin Lindholm 2001, 38). Kelassa asiakaskyselyyn vasta-
sivat myös hyvin toimeentulevat, joilla ei luultavasti ollut liiemmin vaikeuksia. Kysely-
jen ajankohtakin poikkesi muutamalla vuodella. Varmuutta kahden vastaajajoukon vas-
tausten eroon tässä kysymyksessä on kuitenkin vaikea saada.
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Taulukko 7. Turvautuminen viimesijaisiin ratkaisukeinoihin taloudellisen tilanteen korjaami-
seksi Kela-barometrin asiakaskyselyssä ja Sosiaaliturvabarometri 2000:ssaa
Asiakkaiden Kelaa ja Kelan etuuksia koskevat mielipiteet
Kyselyn lopussa oli vielä joukko väittämiä, jotka koskivat Kelan etuuksia ja niiden
myöntämistä. Vastaajilta kysyttiin, ovatko he väittämien kanssa ”täysin samaa mieltä”,
”jokseenkin samaa mieltä”, ”tältä väliltä”, ”jokseenkin eri mieltä” ja ”täysin eri mieltä”.
Vastaajalla oli myös mahdollisuus vastata ”en osaa sanoa”, jos he eivät pystyneet mää-
rittelemään annetulla asteikolla omaa kantaansa. Viimeksi mainittuja oli väittämästä
riippuen 9–25 % kaikista vastanneista (ks. liite, kysymys 14).
Vastausten jakauma väittämittäin ilmenee kuviosta. Suurin osa vastaajista on samaa
mieltä väittämien ”Kela on luotettava ja toimintavarma asiakkaiden etuusasioiden hoita-
ja” (65 %), ”Kelan etuuksia saavat niitä eniten tarvitsevat” (57 %) sekä ”Kelan etuudet
eivät riittävästi tasaa kansalaisten tuloeroja” (56 %) kanssa. Puolet vastaajista hyväksyy
väittämän ”Kelan etuuksien myöntämisperusteet ovat niin monimutkaisia, että etuuden
hakijan on vaikea hahmottaa omia oikeuksiaan”. Yleisimmin eri mieltä ollaan väittämi-
en ”Kelan etuudet ovat nykyisin tasoltaan riittäviä”, ”Kelan etuudet heikentävät niiden
varassa elävien halua tulla toimeen omillaan” ja ”Kelan etuuksia saadaan usein väärin
perustein” kanssa.
Toisin sanoen vastaajat yleisesti luottavat Kelan kykyyn hoitaa asiakkaiden asioita ja
siihen, että etuudet kohdentuvat niitä tarvitseville. Etuuksien määrää ei keskimäärin kui-
tenkaan pidetä riittävänä eikä Kelan kautta kulkevan rahan katsota ohjautuvan eri väes-
töryhmille siten, että sillä olisi riittävä tulonjakovaikutus. Vain vähäistä tukea vastaajilta
saa kannustinloukku- ja etuuksien väärinkäyttö -diskurssi.
Mielipiteissä kiinnittää huomiota erityisesti kaksi asiaa. Ensinnäkin valtaosa asiakkaista
luottaa Kelan kykyyn hoitaa etuusasioita, vaikka – kuten edellä esitin – valtaosa heistä
myös kokee asiointiongelmia asioidessaan Kelassa. Nähtävästi asiakkaat ymmärtävät
ongelmien johtuvan paitsi Kelan toiminnasta myös lainsäädännöstä ja/tai muiden viran-
omaisten toiminnasta. Toiseksi keskimäärin asiakkaiden mielipiteet poikkeavat monin
tavoin niistä poliittis-taloudellisen eliitin kannanotoista, joissa vaaditaan yhteiskunnalli-
 
 
Kerran tai useammin vastanneiden prosenttiosuus 
Kela-
barometri 
Sosiaaliturva-
barometri
 a 
Rahan lainaaminen ystäviltä, tutuilta tai sukulaisilta 56,5 59,2 
Toimeentulotuen anominen 30,5 27,7 
Velkojen takaisinmaksun uudelleenjärjestely 20,6 37,7 
Välttämättömyyshyödykkeistä (ruoka, asuminen, 
terveydenhuolto tms.) tinkiminen 
 
51,4 
 
– 
Elintarvikkeiden hankkiminen ilmaiseksi 
(Pelastusarmeijalta tms.) 
 
16,0 
 
13,9 
a
 Lähde: Hanna Erola, sähköpostiviesti 28.10.2004.   
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sen eriarvoisuuden lisäämistä ja sosiaalipolitiikalta markkinahallintaa ja tiukkaa meno-
kuria (vrt. Kantola 2002, 313–315; Julkunen 2001, 84–85).
Kuvio. Asiakkaiden Kelaa ja Kelan etuuksia koskevat mielipiteet (”En osaa sanoa” -vastaukset
eivät sisälly lukuihin).
Faktorianalyysin avulla voidaan etsiä väittämäpatterista ”piilomuuttujia” katsomalla,
minkälaisiksi ulottuvuuksiksi (faktoreiksi) väittämät ryhmittyvät. Oletuksena on, että ne
väittämät, joilla on vahvin yhteys (faktorilataus) faktoriin, kuvastavat parhaiten faktorin
sisältöä.
Faktorianalyysi tuottaa kysymyspatterista kolme faktoria, joissa muuttujien latausten
neliöiden summa (ominaisarvo) on yli yksi. Ensimmäisellä faktorilla latautuvat (vari-
max-rotaation jälkeen) vahvimmin väittämät ”Kelan etuudet heikentävät niiden varassa
elävien halua tulla toimeen omillaan”, ”Kelan etuuksien myöntämisperusteet ovat niin
monimutkaisia, että etuuden hakijan on vaikea hahmottaa omia oikeuksiaan” ja ” Kelan
etuuksia saadaan usein väärin perustein ” (ks. taulukko 8). Tällä faktorilla siis latautuvat
vahvimmin sellaiset väittämät, jotka koskevat etuuksien mahdollisia dysfunktioita ja
niitä koskevan sääntelyn sekavuutta. Kysymysten aihepiiri on lähellä workfare-ajattelua
(ks. Rahkonen 2000) ja legalismia. Edellinen korostaa yksilön vastuuta ja työvelvolli-
suutta ja jälkimmäinen oikeudellista näkökulmaa ja lainkuuliaisuutta. Tematiikan perus-
teella faktorin voi nimetä laki ja järjestys -faktoriksi.
 57,4
 29,3
 50,5
 23,7
 23,7
 56,3
 65,3
Samaa mieltä  %
17,9
45,8
22,1
48,3
55,6
17,6
11,2
Eri mieltä %
0 20 40 60 80 100100 80 60 40 20
Kelan etuuksia saavat niitä eniten
tarvitsevat.
Kelan etuudet heikentävät niiden varassa
elävien halua tulla toimeen omillaan.
Kela etuuksien myöntämisperusteet ovat
niin monimutkaisia, että etuuden hakijan
on vaikea hahmottaa omia oikeuksiaan.
Kelan etuuksia saadaan usein väärin
perustein.
Kelan etuudet ovat nykyisin tasoltaan
riittäviä.
Kelan etuudet eivät riittävästi tasaa
kansalaisten tuloeroja.
Kela on luotettava ja toimintavarma
asiakkaiden etuusasioiden hoitaja.
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Taulukko 8. Väittämistä muodostetut faktorit ja muuttujien saamat faktorilataukset.a
Toisella faktorilla latautuvat vahvimmin väittämät ”Kela on luotettava ja toimintavarma
asiakkaiden etuusasioiden hoitaja”, ”Kelan etuuksia saavat niitä eniten tarvitsevat” ja
”Kelan etuudet ovat nykyisin tasoltaan riittäviä”. Faktorissa painottuu kärkimuuttujien
perusteella Kelaa kohtaan tunnettu luottamus ja etuuksien määrä ja kohdentuminen. Sen
tematiikka on lähellä Niklas Luhmannilta peräisin olevaa ”järjestelmäluottamuksen” kä-
sitettä. Tältä kannalta on olennaista, miten Kela toimeenpanokoneistona toimii; esimer-
kiksi pannaanko niitä asioita toimeen, joista on päätetty ja tulevatko etuudet ajallaan
niille, joille niitä on luvattu (vrt. Aarnio 1998). Kysymys on siis lähinnä Kelan tehok-
kuudesta. Myös Alain Euzéby (2004, 114–115) pitää tehokkuutta sosiaaliturvaorgani-
saatiota kohtaan tunnetun luottamuksen yhtenä kulmakivenä. Toiseksi luottamuksen
kulmakiveksi Euzéby nostaa kuitenkin myös organisaation ja sen toimeenpanemien
etuuksien eettisen perustan (arvot). Perustan uskottavuus ja hyväksyttävyys riippuu mm.
etuuksien laadusta.
Kolmannella teknisellä jäännösfaktorilla vahvan latauksen saa oikeastaan vain väittämä
”Kela-etuudet eivät riittävästi tasaa kansalaisten tuloeroja”. Koska faktori painottuu
vahvasti tasa-arvonäkökulman ympärille, faktoria voi kutsua yksinkertaisesti ”tasa-arvo-
faktoriksi”.
 
 
 
faktori 1 
”laki ja 
järjestys” 
faktori 2 
”järjestelmä-
luottamus”
 
faktori 3 
”tasa-arvo” 
Kelan etuuksia saavat niitä eniten tarvitsevat. –0,13 0,72 –0,03 
Kelan etuudet heikentävät niiden varassa elävien 
halua tulla toimeen omillaan. 
 
0,75 
 
0,17 
 
–0,09 
Kelan etuuksien myöntämisperusteet ovat niin 
monimutkaisia, että etuuden hakijan on vaikea 
hahmottaa omia oikeuksiaan. 
 
 
0,55 
 
 
–0,32 
 
 
0,43 
Kelan etuuksia saadaan usein väärin perustein. 0,79    –0,17   0,03 
Kelan etuudet ovat nykyisin tasoltaan riittäviä. 0,41 0,55 –0,23 
Kelan etuudet eivät riittävästi tasaa kansalaisten 
tuloeroja 
 
–0,04 
 
0,05 
 
0,93 
Kela on luotettava ja toimintavarma asiakkaiden 
etuusasioiden hoitaja. 
 
–0,04 
 
0,79 
 
0,08 
Ominaisarvo 1,78 1,57 1,06 
 
a
 Silloin kun vastaaja on vastannut vähintään kuuteen väittämään ”en osaa sanoa” tai on jättänyt niihin 
vastaamatta, vastaus on poistettu tarkastelusta. Muussa tapauksessa ”en osaa sanoa” ja puuttuva vastaus on 
paikattu vastausasteikon keskellä sijaitsevalla neutraalilla korvikearvolla (vaihtoehto ”tältä väliltä”). 
Aineiston muokkauksen jälkeen n = 446. 
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Faktorien perusteella on mahdollista muodostaa kolme summamuuttujaa (kolmannessa
mukana vain yksi väittämä). Muuttujat saadaan laskemalla kunkin faktorin kärkimuuttu-
jiin annettujen vastausten numeeriset vastineet yhteen ja jakamalla saatu luku väittämien
lukumäärällä.8
Taustamuuttujittain – sukupuolen, iän, elämäntilanteen ja toimeentulon mukaan – tar-
kasteltuna ”laki ja järjestys” -näkökulman kanssa yhtä mieltä ovat keskimääräistä use-
ammin 55-vuotiaat tai vanhemmat, eläkeläiset ja hyvin toimeentulevat vastaajat. Keski-
määräistä useammin eri mieltä sen kanssa ovat naiset, alle 35-vuotiaat, opiskelijat ja
huonosti toimeentulevat.
”Järjestelmäluottamus”-näkökulman kanssa samaa mieltä olevat ovat yleisimmin mie-
hiä, 55-vuotiaita tai sitä vanhempia, eläkeläisiä ja hyvin toimeentulevia. Keskimääräistä
useammin eri mieltä sen kanssa ovat sairaat ja huonosti toimeentulevat.
”Tasa-arvo”-näkökulmaan yhtyvät miehet, eläkeläiset ja huonosti toimeentulevat. Tä-
män muuttujan kohdalla erot eri mieltä olevien välillä eivät ole minkään tarkastellun
taustamuuttujan mukaan erityisen suuria.
Lopuksi
Yhdeksässä Kelan toimistossa tehty asiakaskysely koski paitsi asiakkaiden saamaa koh-
telua myös laajemmin asiakkaiden sosiaaliturvaa ja sen järjestämistä. Kysely onnistui
odotettua paremmin. Mukaan valituista toimistoista vain yksi jättäytyi joukosta pois, ja
lomakkeet saatiin jaettua ja tallennettua toimistoissa ilman erityisiä hankaluuksia. Asia-
kaskyselyn laajennus ei myöskään vaikuttanut merkittävästi asiakkaiden vastaamisaktii-
visuuteen.
Yksi kyselyn keskeinen tulos on, että asiakkaat kokevat Kelan etuuksien hakumenette-
lyn, ja nimenomaan sen työläyden ja keston, edelleen ongelmaksi. Myös asiakkaiden
neuvonnassa on edelleen parannettavaa. Vastaajia, joille oli vuoden aikana kertynyt ko-
kemuksia ainakin kerran ainakin yhdestä em. ongelmasta, oli kaksi kolmasosaa vastan-
neista. Suuri osa heistä koki hakumenettelyn aiheuttaneen itselleen taloudellista haittaa.
Lisäksi ongelmat aiheuttavat Kelalle selvästi havaittavia imago- ja palvelutyytyväisyys-
tappioita.
Toinen keskeinen tulos on hyvin ja huonosti toimeentulevien asiakkaiden suurehkot erot
asiointiongelmien kokemisessa, tarpeessa turvautua viimesijaisiin selviytymiskeinoihin,
palvelutyytyväisyydessä ja yleensä asenteissa Kelan etuuksia ja niiden toimeenpanoa
kohtaan. Kokemuserojen keskeisenä syynä ovat oletettavasti eri tavoin toimeentulevien
8
 Tutkimusaineistossa  täysin samaa mieltä -vaihtoehto sai arvon 5 ja täysin eri mieltä -vaihtoehto arvon
1. Summamuuttujan saamaa arvoa on tulkittu niin, että mitä suuremmaksi se kasvaa, sitä samanmieli-
sempiä vastaajat keskimäärin ovat muuttujan perustana olevien väittämien kanssa. Tulosten tulkinnan
helpottamiseksi arviot jaettiin yksinkertaisesti kolmeen luokkaan:
1 ≤ summamuuttuja ≤ 2 = eri mieltä;
2 < summamuuttuja < 4 = tältä väliltä;
4 ≤ summamuuttuja ≤ 5 = samaa mieltä.
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asiakkaiden hakemien etuuksien erilaiset ominaisuudet. Tuloksen perusteella voi päätel-
lä, että yksi parhaista – joskaan ei välttämättä vaivattomimmista – keinoista asiakastyy-
tyväisyyden parantamiseksi olisi tämän seikan huomioon ottaminen sekä etuuksia että
niiden toimeenpanoa koskevassa kehittämistyössä.
Kyselyn tuloksiin on syytä suhtautua varoen, sillä aineisto on edustavuudestaan huoli-
matta pieni ja perustuu vain toimistoissa käyviä asiakkaita koskeviin ja vain vuonna
2004 kerättyihin poikkileikkaustietoihin. Tulosten varmentaminen edellyttää, että ai-
neistoa saadaan lisää useammista Kelan toimistoista. Tällöin voidaan valita havaintoyk-
siköksi yksilöhavaintoja yhdistäen myös toimisto ja yksilöaineisto voidaan tai se kan-
nattaa painottaa koskemaan koko Kelassa asioivaa asiakaskuntaa.
Tulokset herättävät kysymyksiä myös toimistojen toimihenkilöille. Olisi kiinnostavaa
saada selville toimihenkilöiden käsitys asiakkaiden asiointiongelmien laadusta ja laajuu-
desta (mm. se,  mitkä Kelan myöntämät etuudet ovat niitä, joiden toimeenpano on eri-
tyisen ”hankalaa” ja mistä syystä).  Ja koska toimihenkilöillä on hyvä näköalapaikka
asiakkaiden elämään, olisi hyödyllistä selvittää heidän näkemyksiään siitä, mitkä Kelan
etuudet kaipaavat kipeimmin parannusta, ja minkä edunsaajaryhmän tai -ryhmien ase-
maan päättäjien tulisi kiinnittää erityistä huomiota.
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Asiakaskyselyn lisäosaan tulleiden vastausten jakautuminen.
9. Onko Teille sattunut viimeksi kuluneen vuoden aikana tilanteita, jolloin… 
 
 Vastanneiden osuus (%) 
 
Ei kertaakaan Kerran 
Muutaman 
kerran 
Usein tai 
jatkuvasti 
Kelan maksamien etuuksien 
hakumenettely on tuntunut 
Teistä liian monimutkaiselta 
tai työläältä? 49,0 23,4 20,0 7,5 
asiaanne koskeva päätös on 
mielestänne viipynyt Kelassa 
liian pitkään? 50,3 19,8 18,5 11,4 
olette mielestänne saanut 
riittämättömiä tai vääriä 
ohjeita asioidessanne Kelan 
toimihenkilöiden kanssa? 72,8 13,4 11,2 2,6 
LIITE
10. Onko jokin tai useampi alla mainituista ongelmista aiheuttanut Teille taloudellista 
vahinkoa? Valitkaa sopiva vaihtoehto jokaisesta ongelmasta. Arvioikaa tilannettanne vii-
meksi kuluneen vuoden ajalta.  
 
 Vastanneiden osuus (%) 
 
Ei Kyllä 
En osaa 
sanoa 
Etuuden hakemisen monimutkaisuus tai työläys 66,1 18,3 15,6 
Etuuspäätöksen viipyminen 59,3 28,3 12,4 
Etuutta koskevat riittämättömät tai väärät ohjeet 72,3 12,8 15,0 
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11. Onko Teille sattunut viimeksi kuluneen vuoden aikana tilanteita, joissa Teillä ja Kelan 
toimihenkilöllä on ollut erilainen käsitys seuraavista etuuksien myöntämiseen vaikuttavista 
seikoista? Valitkaa sopiva vaihtoehto jokaisesta kohdasta. 
 
 Vastanneiden osuus (%)  
   Ei   Kyllä  
Ruokakunnan tai perheen koko 95,4 4,6  
Tulojen suuruus 87,6 12,4  
Työssäkäynti 90,3 9,7  
Asuinpaikka 94,2 5,8  
Asumismenojen suuruus 91,0 9,0  
Terveydentila/työkyvyttömyys 92,8 7,2  
Kuntoutustarve 93,7 6,3  
Opintomenestys/opintojen kesto 94,7 5,3  
13. Oletteko joutunut viimeksi kuluneen vuoden aikana turvautumaan seuraaviin keinoi-
hin taloudellisen tilanteenne korjaamiseksi? Valitkaa tilannettanne parhaiten vastaava 
vaihtoehto jokaisesta keinosta. 
 
 Vastanneiden osuus (%) 
 
Ei kertaakaan Kerran 
Muutaman 
kerran 
Usein tai 
jatkuvasti 
Rahan lainaaminen ystäviltä, 
tutuilta tai sukulaisilta 43,5 9,5 26,7 20,3 
Toimeentulotuen anominen  69,5 7,0 11,6 12,0 
Velkojen takaisinmaksun 
uudelleenjärjestely 79,4 6,6 8,3 5,7 
Välttämättömyyshyödykkeistä 
(ruoka, asuminen, 
terveydenhuolto tms.) tinkiminen 48,6 5,2 22,6 23,6 
Elintarvikkeiden hankkiminen 
ilmaiseksi (Pelastusarmeijalta 
tms.) 84,1 3,9 6,3 5,8 
 
12. Miten tulette tällä hetkellä toimeen taloudellisesti? 
 
 Vastanneiden osuus (%)
Erittäin hyvin tai hyvin 21,1 
Kohtalaisesti 54,8 
Erittäin huonosti tai huonosti 24,1 
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14. Alla on joukko väittämiä, jotka koskevat Kelan etuuksia ja niiden myöntämistä. Mer-
kitkää jokaisen väittämän kohdalle, oletteko samaa vai eri mieltä. 
 
 Vastanneiden osuus (%) 
 Täysin tai 
jokseenkin 
samaa mieltä Tältä väliltä 
Täysin tai 
jokseenkin 
eri mieltä 
En osaa 
sanoa 
Kelan etuuksia saavat niitä 
eniten tarvitsevat. 50,5 21,8 15,8 15,9 
Kelan etuudet heikentävät 
niiden varassa elävien halua 
tulla toimeen omillaan. 25,7 22,0 40,2 12,1 
Kelan etuuksien 
myöntämisperusteet ovat niin 
monimutkaisia, että etuuden 
hakijan on vaikea hahmottaa 
omia oikeuksiaan. 44,3 24,0 19,4 12,2 
Kelan etuuksia saadaan usein 
väärin perustein. 17,7 21,0 36,0 25,3 
Kelan etuudet ovat nykyisin 
tasoltaan riittäviä. 20,8 18,2 48,8 12,3 
Kelan etuudet eivät riittävästi 
tasaa kansalaisten tuloeroja. 45,1 20,9 14,1 20,0 
Kela on luotettava ja 
toimintavarma asiakkaiden 
etuusasioiden hoitaja. 59,7 21,5 10,2 8,7 
